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RESUMEN 
El presente trabajo de investigación se desarrolló con el objetivo principal de determinar 
la incidencia de la cultura organizacional en la calidad de servicio, para lo cual se planteó 
la siguiente interrogante: ¿De qué manera la cultura organizacional incide en la calidad 
de servicio que brinda el personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 
2018? 
Se consideró como objeto de estudio la Universidad Nacional de Trujillo - sede central, 
con una población conformada, a marzo de 2018, por 920 trabajadores administrativos y 
se obtuvo como muestra a 210 servidores. 
A fin de obtener la información se aplicaron dos encuestas: la primera estuvo dirigida al 
personal administrativo, la cual permitió determinar el nivel de cultura organizacional, 
Mosqueira Rodríguez  y otros 
 
Ciencia Latina Revista Científica Multidisciplinar, Ciudad de México, México. 
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en línea), noviembre-diciembre, 2021, Volumen 5, Número 6. 
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i6.1187 p11611 
conformada por dieciocho (18) ítems y la segunda, dirigida a los estudiantes de las 
diferentes escuelas profesionales de la UNT, para determinar la calidad de servicio, 
constituida por veintidós (22) ítems. 
Para contrastar la hipótesis se aplicó el diseño descriptivo−correlacional y, 
posteriormente, para comparar y evaluar los resultados, se utilizó la prueba de correlación 
de Spearman. 
Del presente estudio se concluyó que la cultura organizacional incide significativamente 
con la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de 
Trujillo. 
Finalmente, se presenta una propuesta de Plan de mejoramiento para fortalecer la cultura 
organizacional y por ende posibilitar una buena calidad de servicio del personal 
administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo. 
 
Palabras clave: cultura organizacional; calidad de servicio; universidad nacional de 
trujillo 
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The organizational culture and its impact on the quality of service  
of the administrative staff of a public university: 2018 
 
ABSTRACT 
This research work was carried out with the main objective of determining the impact of 
the organizational culture on the quality of service, for which the following question was 
raised: How does the organizational culture affect the quality of service provided by the 
Administrative staff of the National University of Trujillo: 2018? 
The National University of Trujillo - headquarters, with a population formed, to March 
2018, by 920 administrative workers was considered as an object of study and 210 servers 
were obtained as a sample. 
In order to obtain the information, two surveys were applied: the first one was directed to 
the administrative staff, which allowed to determine the level of organizational culture, 
made up of eighteen (18) items and the second, directed to the students of the different 
professional schools of the UNT, to determine the quality of service, consisting of twenty-
two (22) items. 
To test the hypothesis, the descriptive-correlational design was applied and, subsequently, 
to compare and evaluate the results, the Spearman correlation test was used. 
This study concluded that the organizational culture has a significant impact on the quality 
of service of the administrative staff of the National University of Trujillo. 
Finally, a proposal for an Improvement Plan is presented to strengthen the organizational 
culture and thus enable a good quality of service from the administrative staff of the 
National University of Trujillo. 
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1. INTRODUCCIÓN 
La organización, vista como un sistema social, está conformada por individuos y grupos 
de trabajo que responden a una determinada estructura y bajo un cierto control, en el cual 
desarrollan actividades mediante la aplicación de recursos para el logro de ciertas metas 
y valores comunes. (George y Jones, 2012, citado por Rojas y Aguilar, 2013). 
En una organización importa cómo la gente y los grupos actúan, piensan, sienten y 
responden al trabajo, y cómo las organizaciones responden a sus entornos, cómo las 
personas trabajan juntas y coordinan sus acciones para alcanzar una amplia variedad de 
metas individuales y organizacionales (George y Jones, 2012). 
Las organizaciones se reestructuran y redefinen a medida que se logran los objetivos y se 
descubren medios para obtenerlos a menor costo y con menor esfuerzo. Una organización 
es un organismo social vivo y sujeto a constantes cambios (Chiavenato, 2007). 
Una organización no sólo existe para proveer bienes y servicios que la gente requiere; 
también crea el entorno donde la mayoría de las personas pasan sus vidas y tienen una 
enorme influencia en el comportamiento humano. Teniendo en cuenta que cada 
organización tiene características distintivas (estilos de vida, comportamiento, 
mentalidad, presencia y personalidad), muchos fenómenos que ocurren en ella se derivan 
de su cultura, considerados como el ADN de una organización (Chiavenato, 2009). 
La cultura organizacional, en la década de los ochenta, se convirtió en una de las 
principales preocupaciones en el estudio del comportamiento organizacional. Estudios 
recientes han demostrado que las organizaciones con una cultura fuerte alcanzan niveles 
de desempeño más altos que aquellas que no la tienen. (Griffin y Moorhead, 2010). 
El estudio de la cultura organizacional sirve como marco de referencia para los miembros 
de la organización, puesto que proporciona las pautas sobre cómo las personas deben 
conducirse y, a la vez, la modifica como resultado del aprendizaje de nuevas experiencias 
(Arbaiza, 2010). 
En la actualidad, el estudio de la cultura organizacional es considerado como el pilar 
fundamental que sirve de apoyo a todas aquellas organizaciones que quieren hacerse 
competitivas. 
Toda organización requiere conocer su propia cultura, a objeto de implementar, a partir 
de ella, esquemas organizacionales de alta calidad y productividad que, al mismo tiempo, 
permitan que la organización mantenga su identidad vigente (Rodríguez, 2005). Esto 
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permitirá que las organizaciones puedan diferenciarse de sus competidores a través de un 
servicio adecuado al cliente. 
La calidad de servicio implica cambios de actitudes y mentalidad, es interiorizar los 
valores en el personal que labora en la organización, los cuales deben ser asumidos y 
vividos, lograr que asuman un compromiso, pues ello permitirá brindar un buen servicio 
que es fundamental para toda organización (Lozano, 2004). 
La calidad de servicio es, entonces, un instrumento competitivo que requiere una cultura 
organizativa cónsona, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de 
evaluación y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la 
competencia como estrategia de beneficio. (Hernández et al, 2009). 
A nivel de países de América Latina y el Caribe, según estudios realizados por CEPAL 
(Comisión Económica para América Latina y el Caribe), en el marco de la mejora de la 
Gestión Pública, considera que el Estado, para cumplir uno de los desafíos 
preponderantes, se ha enfocado en el aumento de la calidad de la función pública, la 
disminución de la burocracia y la elevación de la transparencia como elementos que 
sustentan un nuevo modelo de gestión pública. Asimismo, considera que se debe buscar 
fortalecer, desarrollar o potenciar, entre otros, los siguientes aspectos:  
1. enfoque de servicio hacia el ciudadano y, 
2. capacitación a los funcionarios para brindar una mejor atención y trato a los 
ciudadanos. 
En el Perú, desde hace muchos años, la ciudadanía exige un mejor Estado, presente, activo 
y efectivo en todo el territorio nacional. A pesar de que en los últimos años la recaudación 
fiscal y el presupuesto público se han incrementado sustancialmente, las entidades 
públicas siguen teniendo una limitada capacidad de gestión, lo cual les impide proveer 
con eficacia, eficiencia y transparencia servicios públicos de calidad a los ciudadanos. 
Existen deficiencias en la prestación de los servicios públicos, las cuales inciden 
negativamente en la percepción ciudadana sobre la gestión pública y el desempeño del 
Estado en el Perú. Los ciudadanos demandan un Estado Moderno, al servicio de las 
personas, razón de ser de la gestión pública. (Política Nacional de Modernización de la 
Gestión Pública al 2021 – Decreto Supremo 004-2013-PCM). 
La Universidad Nacional de Trujillo (UNT), institución educativa pública, en su artículo 
1º del Estatuto Institucional vigente, según la Ley 30220, establece que: 
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“es una comunidad académica orientada a la investigación y a la 
docencia, que brinda una formación profesional humanista, 
científica y tecnológica con una clara conciencia de nuestro país 
como realidad multicultural. Adopta el concepto de educación 
como derecho fundamental y servicio público esencial. Está 
integrada por docentes, estudiantes y graduados”. 
La Universidad Nacional de Trujillo, para el cumplimiento de los fines y objetivos, cuenta 
con personal administrativo de apoyo, en el artículo 415º del referido Estatuto, establece: 
El personal no docente presta sus servicios de acuerdo a los fines 
de la universidad. La gestión administrativa de las universidades 
públicas se realiza por servidores públicos no docentes de los 
regímenes laborales vigentes. 
El personal administrativo se encuentra distribuido, brindando apoyo, en la alta dirección 
(rectorado, vicerrectorado académico y vicerrectorado de investigación), en los diferentes 
órganos de gestión, de apoyo, en las unidades de formación académica (escuela de 
posgrado y facultades), unidades de servicio académico, oficinas, direcciones, sedes 
desconcentradas, entre otros, cumpliendo determinadas funciones. 
En cada una de las Escuelas Profesionales de la UNT, cuarenta y siete (47) en su totalidad, 
labora personal administrativo, quienes brindan servicio a una población estudiantil 
conformada, al 2018-I, por 13,578 alumnos. 
El servicio que debe brindar el personal administrativo debe ser de calidad, eficiente, 
información completa, veraz y oportuna, así como un trato amable y respetuoso a las 
personas que precisen de sus servicios, principalmente a los estudiantes. 
La calidad de la atención del personal administrativo, va a permitir que, en la mente de 
los estudiantes y usuarios en general, se interiorice la buena o mala imagen de toda la 
organización. Muchas veces, los directivos desconocen lo que está sucediendo en los 
niveles intermedios y bajos, por lo cual se requiere una dirección involucrada, 
comprometida, promotora, participante y vigilante del cumplimiento de la calidad del 
servicio en todo el tiempo buscando una mejora permanente. 
Entre las situaciones encontradas, y que forman parte de la problemática institucional, 
tenemos: 
 Se percibe la existencia de una diversidad de culturas. 
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 Los valores de los trabajadores son incongruentes con los de la institución. 
 Insuficiente conocimiento de la satisfacción de los trabajadores por parte de las 
autoridades. 
 No existe involucramiento, del personal administrativo, en el logro de los objetivos 
de la institución. 
 Personal resistente al cambio; debido, muchas veces, a la falta de comunicación y 
coordinación previa. 
 Personal con baja motivación, lo que conlleva al escaso compromiso del trabajador 
con la institución. 
 Comportamientos que evidencian valores no compartidos entre el personal. 
 Manifestaciones, por parte de los trabajadores, de no valoración del ser humano en el 
trabajo. 
 Escaso liderazgo por parte de las autoridades de la institución. 
 Inexistencia de un plan de mejora de cultura organizacional adecuada a los cambios 
estructurales. 
Es por ello que, hoy en día, es relevante que las organizaciones aborden el tema de la 
cultura organizacional, pues ésta expresa claramente las actitudes, conductas, valores de 
los trabajadores en su área de trabajo, constituyendo la base del desempeño 
organizacional, lo cual permitirá brindar una calidad de servicio diferenciada, logrando 
la satisfacción al cliente o usuario; principal objetivo de toda organización. 
2. ESTRATEGIAS METODOLÓGICAS O MATERIALES Y MÉTODOS 
2.1. Objeto de estudio 
 Universidad Nacional de Trujillo: Personal administrativo y estudiantes - sede central. 
2.2. Población 
a) Personal administrativo: conformada por 920 trabajadores. 
b) Estudiantes de las diferentes Escuelas Académico Profesionales de la UNT:  13,578. 
2.3.Muestra 
Para determinar la muestra del personal administrativo, se utilizó el muestreo 
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𝑛0 = tamaño de la muestra necesaria 
𝑍 = Nivel de confianza = 95% = 1.96 
𝑝 = grado de aceptación: 0.5 
𝑞 = Grado de no aceptación = 1− p = 0.5 
𝐸 = Margen de error: 0.05 
𝑁 = Tamaño de la población (920: personal administrativo) 
 









𝑛0 = 271 
Como (n/N) es mayor que el nivel de precisión, (0.5) entonces reajustaremos el tamaño 






En el caso de la muestra de los estudiantes universitarios se utilizó el muestreo no 
probabilístico por conveniencia, dado que el número de estudiantes está en función de la 
muestra de personal administrativo, considerándose un total de 210 alumnos. 
2.4. Instrumentación 
Se utilizó un cuestionario, el cual fue aplicado al personal administrativo, para determinar 
el nivel de cultura organizacional existente en la Universidad Nacional de Trujillo, sede 
central. 
Un cuestionario, para determinar el nivel de calidad de servicio, el cual se aplicó a los 
estudiantes de las escuelas profesionales de la Universidad Nacional de Trujillo-sede 
central. 
2.5. Método y técnicas 
Método 
Inductivo, analiza una porción de un todo; es decir parte de un estudio particular a lo 
general (Vilca, 2012). 





















La cultura organizacional y su … 
 
 
Ciencia Latina Revista Científica Multidisciplinar, Ciudad de México, México. 
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en línea), noviembre-diciembre, 2021, Volumen 5, Número 6. 
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i6.1187  p11618 
Diseño de investigación 
  
 









 Elaboración de cuestionarios, que se adaptan a la naturaleza de la institución, referidos 
a determinar: 
1. El nivel de cultura que predomina en el personal administrativo de la 
Universidad Nacional de Trujillo. 
2. El nivel de calidad de servicio que brinda el personal administrativo de la 
Universidad Nacional de Trujillo, mediante la escala SERVQUAL adaptado 
de Valarie Zeithaml, Leonard Berry y A. Parasuraman. 
 La validez de criterio de los instrumentos de cultura organizacional y calidad de 
servicio, fue realizada mediante juicio de experto. Los investigadores, docentes de la 
Universidad Nacional de Trujillo, especialistas en metodología, emitieron su opinión 
en un formulario. 
 Asimismo, para la validez del instrumento que evalúa la Cultura organizacional y la 
Calidad de servicio, se aplicó la fórmula “r” correlación de Pearson en los ítems del 
instrumento de medición. 
 A fin de medir la confiabilidad de los instrumentos que evalúan la cultura 
organizacional y la calidad de servicio, se aplicó una muestra piloto a quince (15) 
trabajadores administrativos y a quince (15) estudiantes. 
 Posteriormente, para determinar la confiabilidad de los instrumentos que evalúan la 
cultura organizacional y la calidad de servicio, se aplicó la fórmula de la prueba 
estadística alfa (α) de Cronbach. 
Donde: 
M: Muestra (trabajadores administrativos). 
X: Cultura organizacional. 
Y: Calidad de servicio. 
R : Representa el análisis relacional. 
 R M 
X 
Y 
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3. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
3.1. Resultados 
Tabla 1.  La cultura organizacional del personal administrativo de la Universidad 
Nacional de Trujillo: 2018 
VARIABLE 1 ESCALA N° % 
Cultura Organizacional       
Deficiente 18 - 41 65 31,0 
Regular 42 - 66 108 51,4 
Bueno 67 - 90 37 17,6 
TOTAL 210 100 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional. Trujillo – 2018. 
Comentario:  
En la Tabla 1 se observa que el 51,4% del personal obtienen nivel regular de cultura 
organizacional, el 31,0% tienen nivel deficiente, en tanto que el 17,6% del personal 
obtienen nivel bueno de cultura organizacional. Determinándose que la cultura 
organizacional del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo es de 
nivel regular (51,4%). 
Tabla 2.  Dimensiones de la cultura organizacional del personal administrativo de la 
Universidad Nacional de Trujillo: 2018 
DIMENSIONES ESCALA N° % 
Atención a los detalles 
Deficiente 6 - 13 62 29,5 
Regular 14 - 22 123 58,6 
Bueno 23 - 30 25 11,9 
Orientación a los resultados 
Deficiente 3 - 6 65 31,0 
Regular 7 - 11 119 56,7 
Bueno 12 - 15 26 12,4 
Orientación a la gente 
Deficiente 4 - 9 65 31,0 
Regular 10 - 14 105 50,0 
Bueno 15 - 20 40 19,0 
Orientación a los equipos 
Deficiente 3 - 6 65 31,0 
Regular 7 - 11 114 54,3 
Bueno 12 - 15 31 14,8 
Estabilidad 
Deficiente 2 - 4 73 34,8 
Regular 5 - 7 86 41,0 
Bueno 8 - 10 51 24,3 
TOTAL 210 100 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional. Trujillo – 2018. 
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Comentario: 
En la Tabla 2 se observa que el 58,6% del personal obtienen nivel regular en la atención 
de los detalles y el 29,5% tienen nivel deficiente, el 56,7% del personal obtienen nivel 
regular en la orientación a los resultados y el 31,0% tienen nivel deficiente, el 50,0% del 
personal obtienen nivel regular en la orientación a la gente y el 31,0% tienen nivel 
deficiente, el 54,3% del personal obtienen nivel regular en la orientación a los equipos y 
el 31,0% tienen nivel deficiente, en tanto que el 41,0% del personal obtienen nivel regular 
en la estabilidad y el 34,8% tienen nivel deficiente. Determinándose que las dimensiones 
de la cultura organizacional del personal administrativo son promedio de nivel regular 
(52,1%). 
Tabla 3. La calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional 
de Trujillo: 2018 
VARIABLE 2 ESCALA N° % 
Calidad de servicio       
Bajo 22 - 51 67 31,9 
Medio 52 - 80 112 53,3 
Alto 81 - 110 31 14,8 
TOTAL 210 100 
Nota. Cuestionario de la calidad de servicio, Trujillo - 2018 
Comentario:  
En la Tabla 3 se observa que el 53,3% del personal obtienen nivel medio en la calidad de 
servicio, el 31,9% tienen nivel bajo, en tanto que el 14,8% del personal obtienen nivel 
alto en la calidad de servicio. Determinándose que la calidad de servicio del personal 
administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo es de nivel medio (53,3%). 
Tabla 4 
Dimensiones de la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad 
Nacional de Trujillo: 2018 
DIMENSIONES ESCALA N° % 
Tangibilidad 
Bajo 4 - 9 68 32,4 
Medio 10 - 14 107 51,0 
Alto 15 - 20 35 16,7 
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Confiabilidad 
Bajo 5 - 9 72 34,3 
Medio 10 - 15 105 50,0 
Alto 16 - 20 33 15,7 
Respuesta 
Bajo 4 - 9 65 31,0 
Medio 10 - 14 114 54,3 
Alto 15 - 20 31 14,8 
Certidumbre 
Bajo 4 - 9 67 31,9 
Medio 10 - 14 114 54,3 
Alto 15 - 20 29 13,8 
Empatía 
Bajo 5 - 9 64 30,5 
Medio 10 - 15 118 56,2 
Alto 16 - 20 28 13,3 
TOTAL 210 100 
Nota: Cuestionario de la calidad de servicio. Trujillo – 2018. 
Comentario:  
En la Tabla 4 se observa que el 51,0% del personal obtienen nivel medio en la tangibilidad 
y el 32,4% tienen nivel bajo, el 50,0% del personal obtienen nivel medio en la 
confiabilidad y el 34,3% tienen nivel bajo, el 54,3% del personal obtienen nivel medio en 
la respuesta y el 31,0% tienen nivel bajo, el 54,3% del personal obtienen nivel medio en 
la certidumbre y el 31,9% tienen nivel bajo, en tanto que el 5,.2% del personal obtienen 
nivel medio en la empatía y el 30,5% tienen nivel bajo. Determinándose que las 
dimensiones de la calidad de servicio del personal administrativo están en un promedio 
de nivel medio (53,1%). 
Tabla 5. La cultura organizacional y su incidencia con la calidad de servicio del 
personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2018 
Correlación De Spearman Cultura organizacional 
Calidad de 
servicio 
Correlación de Spearman 0,845** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Tangibilidad 
Correlación de Spearman 0,842** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
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Confiabilidad 
Correlación de Spearman 0,845** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Respuesta 
Correlación de Spearman 0,858** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Certidumbre 
Correlación de Spearman 0,857** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Empatía 
Correlación de Spearman 0,844** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional y la calidad de servicio. Trujillo – 2018. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Comentario:  
En la Tabla 5 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman se encuentra entre 
R = 0,842 y R = 0,858 (relación alta) con niveles de significancia menores al 5% (p < 
0,05) la cual quiere decir que la cultura organizacional incide significativamente con la 
calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 
2018. 
Tabla 6 
La atención de los detalles y su incidencia con la calidad de servicio del personal 
administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2018 
Correlación De Spearman Atención A Los Detalles 
Calidad De 
Servicio 
Correlación de Spearman 0,842** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Tangibilidad 
Correlación de Spearman 0,840** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
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Confiabilidad 
Correlación de Spearman 0,843** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Respuesta 
Correlación de Spearman 0,855** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Certidumbre 
Correlación de Spearman 0,855** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Empatía 
Correlación de Spearman 0,742** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional y la calidad de servicio. Trujillo: 2018. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Comentario: En la Tabla 6 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman se 
encuentra entre R = 0,742 y R = 0,855 (relación alta) con niveles de significancia menores 
al 5% (p < 0,05) la cual quiere decir que la atención a los detalles incide 
significativamente con la calidad de servicio del personal administrativo de la 
Universidad Nacional de Trujillo: 2018. 
Tabla 7  
La orientación a los resultados y su incidencia con la calidad de servicio del personal 
administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2018 
 
Correlación De Spearman 
Orientación a los 
Resultados 
Calidad De Servicio 
Correlación de Spearman 0,842** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Tangibilidad 
Correlación de Spearman 0,837** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
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Confiabilidad 
Correlación de Spearman 0,842** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Respuesta 
Correlación de Spearman 0,852** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Certidumbre 
Correlación de Spearman 0,858** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Empatía 
Correlación de Spearman 0,842** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional y la calidad de servicio. Trujillo – 2018. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Comentario:  
En la Tabla 7 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman se encuentra entre 
R = 0,837 y R = 0,858 (relación alta) con niveles de significancia menores al 5% (p < 
0,05) la cual quiere decir que la orientación a los resultados incide significativamente con 
la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 
2018. 
Tabla 8. La orientación a la gente y su incidencia con la calidad de servicio del personal 
administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2018. 
Correlación De Spearman Orientación a la Gente 
Calidad de servicio 
Correlación de Spearman 0,844** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Tangibilidad 
Correlación de Spearman 0,842** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Confiabilidad 
Correlación de Spearman 0,845** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
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Respuesta 
Correlación de Spearman 0,854** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Certidumbre 
Correlación de Spearman 0,858** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Empatía 
Correlación de Spearman 0,843** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional y la calidad de servicio. Trujillo – 2018. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Comentario: 
En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman se encuentra entre 
R = 0,842 y R = 0,858 (relación alta) con niveles de significancia menores al 5% (p < 
0,05) la cual quiere decir que la orientación a la gente incide significativamente con la 
calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 
2018. 
Tabla 9. La orientación a los equipos y su incidencia con la calidad de servicio del 
personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2018 
Correlación De Spearman Orientación a los Equipos 
Calidad De Servicio 
Correlación de Spearman 0,838** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Tangibilidad 
Correlación de Spearman 0,834** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Confiabilidad 
Correlación de Spearman 0,840** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Respuesta 
Correlación de Spearman 0,850** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
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Certidumbre 
Correlación de Spearman 0,851** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Empatía 
Correlación de Spearman 0,837** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional y la calidad de servicio. Trujillo – 2018. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Comentario:  
En la Tabla 9 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman se encuentra entre 
R = 0,834 y R = 0,851 (relación alta) con niveles de significancia menores al 5% (p < 
0,05) la cual quiere decir que la orientación a los equipos incide significativamente con 
la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 
2018. 
Tabla 10. La estabilidad y su incidencia con la calidad de servicio del personal 
administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2018 
Correlación De Spearman Estabilidad 
Calidad De Servicio 
Correlación de Spearman 0,829** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Tangibilidad 
Correlación de Spearman 0,825** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Confiabilidad 
Correlación de Spearman 0,828** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Respuesta 
Correlación de Spearman 0,844** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Certidumbre 
Correlación de Spearman 0,840** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
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Empatía 
Correlación de Spearman 0,829** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 210 
Nota. Cuestionario de la cultura organizacional y la calidad de servicio. Trujillo – 2018. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Comentario:  
En la Tabla 10 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman se encuentra 
entre R = 0,825 y R = 0,844 (relación alta) con niveles de significancia menores al 5% (p 
< 0,05) la cual quiere decir que la estabilidad incide significativamente con la calidad de 
servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2018. 
3.2. Discusión 
Del estudio realizado, se derivan los siguientes resultados que son motivo de discusión, 
en relación a los siguientes aspectos: 
 Cultura organizacional: 
Del total de personal administrativo encuestado, se obtuvo que la cultura organizacional 
que predomina en la institución es débil. 
Al respecto, Robbins y Judge (2013), indica la existencia de dos (02) culturas: fuerte y 
débil, señalando que una cultura será fuerte cuando hay aceptación de los valores, por lo 
tanto, el compromiso será mayor por parte de los trabajadores, esto permitirá ejercer 
influencia sobre el comportamiento de sus integrantes.  
En cuanto a la cultura débil, Arbaiza (2014) refiere que, el comportamiento de los 
colaboradores no recibe influencia de los valores de la empresa, esto generalmente se 
observa en instituciones grandes que presentan una amplia división de departamentos 
dificultando la unificación de criterios y las prioridades de la organización como un todo. 
El presente resultado coincide con Reverol (2013), en su trabajo de investigación: 
“Reingeniería en la gestión educativa y la cultura organizacional”, para obtener el grado 
de maestría, quien concluyó que el  tipo de cultura organizacional presente en las 
instituciones educativas, en las cuales se hizo el estudio, es poco adecuado, prevaleciendo 
la cultura débil sobre la fuerte, evidenciándose que no existe intensidad de interrelación 
entre sus miembros, inaplicabilidad de los valores, comunicación inadecuada, miembros 
desorientados, así como pocos significados compartidos. 
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 Dimensiones de la cultura organizacional: 
Considerando las cinco (05) dimensiones: Atención a los detalles, orientación a los 
resultados, orientación a la gente, orientación a los equipos y estabilidad, se obtuvo como 
promedio un nivel regular, equivalente al 52,1%. 
En relación a las dimensiones, la tesis doctoral, investigación realizada por Fernández 
(2002), titulada: “Cultura de la Organización y Centro Educativo” se obtuvo, de las 
percepciones sobre el estudio de las dimensiones de la cultura organizacional, la 
existencia de dos subculturas bien diferenciadas, una percepción más positiva de la 
participación en la organización y la otra subcultura una percepción menos positiva o más 
crítica. En ambas subculturas, los valores de la organización tienen una consideración 
similar dentro de la visión general de la cultura. 
Aguilar (2007), en la tesis para obtener el grado de maestría: “Factores de la cultura 
organizacional y la eficacia de la Institución Educativa Pública “San Juan” de Trujillo”, 
enfatiza la importancia del estudio de los factores o dimensiones que forman parte de la 
cultura de la institución, sobre todo, en la consideración de los aportes, la motivación, el 
reconocimiento a la labor realizada y el grado de satisfacción del trabajo desempeñado. 
 Calidad de servicio: 
De acuerdo a los resultados obtenidos: medio 53,3%, bajo 31,9%, alto 14,8%, de un total 
de doscientos diez (210) estudiantes encuestados, de las diferentes escuelas profesionales, 
se determinó que la calidad de servicio que brinda en el personal administrativo de la 
Universidad Nacional de Trujillo, es de nivel medio: 53,3 %. 
El resultado obtenido, en relación a la variable calidad de servicio, coincide con el trabajo 
de tesis de maestría de Soria (2010): “La Cultura Organizacional y su influencia en la 
calidad de servicio en el Instituto Superior Público Ciro Alegría Bazán de Chepén”, quien 
concluye que la falta de políticas de motivación no permitirá que haya una identificación, 
por parte del trabajador, con la institución, por lo tanto, no puede haber una cultura de 
calidad que facilite el buen servicio. 
Indica, además, que la institución tiene características de infraestructura suficientes para 
brindar un buen servicio de calidad, pero lo que falta es mejorar los servicios de atención 
en el usuario y que los profesores tengan mayor capacitación según apreciación de 
alumnos y egresados. 
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Asimismo, Suárez (2007), en su tesis de maestría: “Modelo de gestión basado en la norma 
ISO 9001 y calidad del servicio educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad 
Nacional de Trujillo”, en base a las encuestas aplicadas a los trabajadores administrativos, 
el diagnóstico a la dirección y por otros estudios similares realizados, concluye que los 
aspectos que dificultan el buen desarrollo hacia una cultura de calidad, son internos, 
existiendo carencia de hábitos y prácticas, propios de un proceso de evaluación 
institucional y un clima organizacional que presenta resistencia al trabajo en grupo dentro 
de las diferentes áreas. Los clientes internos y externos consideran importante la 
necesidad de implementar estándares de calidad en la Escuela de Posgrado de la 
Universidad Nacional de Trujillo. 
 Relación cultura organizacional con calidad de servicio: 
En el presente estudio se obtuvo un coeficiente de correlación de Spearman entre R = 
0,842 y R = 0,858 (relación alta) con niveles de significancia menores al 5% (p < 0,05), 
lo cual significa que la cultura organizacional incide significativamente con la calidad de 
servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo. 
Este resultado coincide con la investigación realizada por Turpo (2014): “Cultura 
organizacional, imagen institucional y calidad de los servicios educativos según la 
percepción de los alumnos, padres, docentes y público externo de la Universidad 
Peruana Unión”, en el cual destaca la importancia del estudio de la cultura dentro de las 
organizaciones, considera que influye en el pensamiento y en la conducta de sus 
miembros, así como en la calidad de sus servicios, por ende en la imagen institucional, 
concluyendo que la cultura impacta significativamente en la calidad de servicios y en el 
desarrollo de las actividades de la organización. 
4. CONCLUSIÓN O CONSIDERACIONES FINALES 
Al posterior análisis de los resultados obtenidos, por medio de los instrumentos aplicados, 
se establecen las siguientes conclusiones: 
 La cultura organizacional incide significativamente en la calidad de servicio que 
brinda el personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo. 
 La cultura organizacional que predomina en el personal administrativo de la 
Universidad Nacional de Trujillo es de nivel regular, es decir, corresponde a una 
cultura débil; debido, principalmente, a la no inclusión, por parte de las autoridades, 
en cuanto al involucramiento y participación del trabajador en el aporte de ideas y/o 
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sugerencias para la toma de decisiones, lo que trae como consecuencia la falta de 
compromiso laboral. 
 Respecto a las dimensiones que conforman la cultura organizacional, se ha obtenido 
un promedio de nivel regular (52,1%), debido a la escasa comunicación con los jefes 
inmediatos y la ausencia de políticas de motivación para recompensar el buen 
desempeño del trabajador. 
 Se determinó que el nivel de calidad de servicio que brinda el personal administrativo 
de la Universidad Nacional de Trujillo, es de nivel medio, a causa de los trámites 
burocráticos percibidos por los usuarios. 
 En relación a las dimensiones de la calidad de servicio; se determinó que están en un 
promedio de nivel medio (53,1%). Los factores que permitieron este resultado fueron: 
incumplimiento, en los plazos establecidos, de los trámites y procedimientos 
administrativos, la falta de interés para la solución de problemas y, sobre todo, la 
escasa información que se brinda a los usuarios en el inicio de un trámite. 
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